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ABSTRAK 
 
 Pemerintah Daerah sebagai service provider dan service arranger 
memiliki kewenangan yang luas untuk memenuhi berbagai kebutuhan masyarakat 
setempat. Namun demikian, keberhasilan Pemerintah Daerah dalam menjalankan 
peranannya tersebut sangat ditentukan pada tingkat kualitas pelayanan publik 
yang disediakan. Salah satu upaya untuk memperbaiki dan meningkatkan kualitas 
pelayanan publik tersebut adalah dengan melakukan evaluasi untuk menilai 
kinerja pelayanan yang disediakan oleh berbagai Unit Organisasi/Perangkat 
Daerah. 
Dalam mencapai kualitas layanan tersebut, maka metode penilaian atau 
scoring yang berbasis sistem informasi dapat digunakan sebagai acuan dari suatu 
penilaian pelayanan. Penyelenggara pelayanan akan lebih mudah mengetahui 
begaimana mutu dari pelayanan yang selama ini diberikan kepada masyarakat 
selaku pengguna jasa pelayanan, dengan melihat hasil nilai atau score yang telah 
dihimpun dari beberapa responden yang ada. Mengacu pada ketentuan mutu 
pelayanan yang ada, pelaku pelayanan publik dapat melihat dan mengerti 
bagaimana harapan masyarakat terhadap pelayanan yang diberikan selama ini. 
Dengan dibangunnya sistem informasi pengelolaan indeks kepuasan 
masyarakat yang menggunakan metode penilaian (scoring), diharapkan dapat 
mengidentifikasikan harapan masyarakat pengguna pelayanan tersebut. Dari hasil 
pengembangan Sistem Informasi Pengelolaan Indeks Kepuasan Masyarakat 
(IKM) terhadap layanan publik dengan metode scoring dapat diambil kesimpulan, 
yaitu tersedianya sistem pengelolaan dalam mengukur Indeks Kepuasan 
Masyarakat untuk mengetahui perubahan pada tahun berikutnya.  
 
  
Keyword: masyarakat, pelayanan, publik, indeks, kualitas, pemerintah 
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BAB I 
PENDAHULUAN 
 
1.1 Latar Belakang 
Paradigma good governance dan penyelenggaraan otonomi Daerah di 
Indonesia berdasarkan UU No. 22 Tahun 1999 yang telah diperbaharui melalui 
UU No. 32 Tahun 2004 Tentang Pemerintahan Daerah secara fundamental 
memiliki tujuan untuk lebih mendekatkan dan meningkatkan pelayanan public 
pembangunan kepada masyarakat lokal serta mengupayakan terciptanya 
pemerataan pembangunan. Pasalnya, good governance dan desentralisasi 
mengamanahkan penyelenggaraan pemerintahan, baik di tingkat nasional maupun 
daerah, untuk menerapkan prinsip akuntabiliti, transparansi, responsifitas, 
partisipasi (participatory democracy). Di samping itu, dengan desentralisasi maka 
penyelenggaraan pelayanan publik-pembangunan oleh pemerintah daerah 
sejatinya bersendikan kepada kebutuhan masyarakat lokal. 
Pemerintah Daerah sebagai service provider dan service arranger 
memiliki kewenangan yang luas untuk memenuhi berbagai kebutuhan masyarakat 
setempat. Namun demikian, keberhasilan Pemerintah Daerah dalam menjalankan 
peranannya tersebut sangat ditentukan pada tingkat kualitas pelayanan public 
yang disediakan. Salah satu upaya untuk memperbaiki dan meningkatkan kualitas 
pelayanan publik tersebut adalah dengan melakukan evaluasi untuk menilai 
kinerja pelayanan yang disediakan oleh berbagai Unit Organisasi/Perangkat 
Daerah. Secara garis besar terdapat dua pendekatan yang dapat digunakan untuk 
menilai kinerja pelayanan publik, yaitu, pendekatan yang melihat kinerja 
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pelayanan dari perspektif pemberi layanan (birokrasi-Pemerintah Daerah) dan 
pendekatan yang melihat kinerja pelayanan dari perspektif pengguna layanan atau 
public 
Melalui Peraturan Pemerintah (PP) No. 65 Tahun 2005 Tentang Pedoman 
Penyusunan dan Penetapan Standar Pelayanan Minimal dan Keputusan Menpan 
No. 63 Tahun 2003 Tentang Pedoman Umum Penyelenggaraan Pelayanan Publik 
mengamanatkan kepada seluruh institusi pemerintahan, baik di tingkat pusat 
maupun daerah, untuk melakukan survey Indeks Kepuasan Masyarakat sebagai 
tolak ukur keberhasilan penyelanggaraan pelayanan. Kedua produk hukum 
tersebut secara tersurat menegaskan bahwa kepuasan masyarakat merupakan 
ukuran untuk menilai kualitas layanan publik. Sebagai tindak nyata dari kedua 
peraturan tersebut, Kementerian Pendayagunaan Aparatur Negara telah 
menetapkan Pedoman Umum Penyusunan Indeks Kepuasan Masyarakat 
berdasarkan Keputusan Menpan No. 25 Tahun 2004. Keputusan Menpan tersebut 
menjadi acuan bagi pemerintah pusat dan daerah untuk mengevaluasi 
penyelanggaraan pelayanan publik sekaligus sebagai alat untuk meningkatkan 
kinerja pelayanan public. 
Agar kepuasan masyarakat dapat terpenuhi, maka masukan ataupun 
penilaian dari masyarakat yang obyektif sangatlah diperlukan oleh penyelenggara 
pelayanan. Dengan melakukan pengisian kuesioner menggunakan metode scoring 
yang berhubungan dengan pelayanan yang ada, maka secara langsung masyarakat 
dapat memberikan penilaian yang jelas terhadap mutu maupun kinerja dari 
penyelenggara pelayanan publik. 
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Metode scoring telah banyak digunakan oleh berbagai organisasi sebagai 
alat yang efisien dan menguntungkan dalam mengambil suatu keputusan mutlak. 
Metode scoring merupakan suatu metode untuk mengevaluasi kelayakan suatu 
objek berdasarkan rumus tertentu atau suatu aturan.  
Hasil dari penilaian berupa model matematik yang mampu mengklasifikasi 
atau menggolongkan kualitas suatu objek ke dalam kelompok gugus keputusan 
atau penilaian. Diperlukan suatu proses pendataan (data processing) untuk 
mempersiapkan data yang baku sebelum dilakukan analisis lebih lanjut.  
 
1.2 Rumusan Masalah 
Berdasarkan dari uraian latar belakang di atas maka dapat dirumuskan 
suatu permasalahan, yaitu : 
1) Bagaimana mengukur Indeks Kepuasan Masyarakat sebagai pedoman 
untuk memahami tingkat kepuasan masyarakat terhadap pelayanan 
yang diberikan oleh Pemerintah Kota/Daerah. 
2) Bagaimana memetakan kinerja unit pelayanan publik di Pemerintah 
Kota/ Daerah, sehingga pengukuran IKM ini menjadikan cermin kinerja 
pelayanan publik di Pemerintah Kota/ Daerah menurut persepsi 
pengguna jasa layanan atau publik.  
 
1.3 Batasan Masalah 
Agar dalam pengerjaan tugas akhir ini dapat lebih terarah, maka 
pembahasan penulisan ini dibatasi pada ruang lingkup pembahasan sebagai 
berikut: 
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a) Kuesioner dikategorikan menurut pelayanan publik yang diterima 
responden. 
b) Pengisian kuesioner berupa kuesioner fisik yang dilakukan oleh penerima 
layanan. 
c) Website sebatas ruang lingkup kuesioner. 
d) Database menggunakan MySQL. 
 
1.4 Tujuan 
Tujuan dari pengerjaan tugas akhir ini adalah : 
1) melakukan perancangan serta membangun suatu program aplikasi Sistem 
Informasi Pengelolaan Indeks Kepuasan Masyarakat Terhadap Pelayanan 
Publik dengan Metode Scoring, yang berbasis web. 
2) Memetakan kinerja pelayanan publik di Pemerintah Kota/ Daerah yang 
menjadikan pengukuran IKM ini sebagai cerminan kinerja pelayanan 
publik Pemerintah Kota/ Daerah menurut persepsi pengguna jasa layanan. 
 
1.5 Manfaat 
Manfaat yang diperoleh dari hasil Tugas Akhir ini sebagai berikut :  
1. Mengetahui seberapa besar tingkat kepuasan masyarakat terhadap jenis 
pelayanan yang diterimanya 
2. Mengkaji jenis pelayanan yang mana yang harus dilakukan peningkatan 
dalam rangka pemenuhan terhadap harapan masyarakat 
3. Sebagai pedoman dalam rangka melakukan perbaikan terhadap kualitas 
pelayanan public yang ada 
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1.6 Metode Penelitian 
Metodologi yang digunakan supaya tepat dan akurat adalah dengan 
melalui studi pustaka, pengumpulan data maupun berkas, analisa suatu sistem, 
merancang sistem tersebut yang kemudian melakukan test awal serta 
mengimplementasikannya. 
Adapun tahap penelitiannya adalah sebagai berikut : 
1) Studi Literatur, yaitu dengan membaca buku-buku dan literatur yang 
berhubungan dengan penganalisa dan perancangan sistem informasi. 
2) Analisa Kebutuhan, yaitu mengumpulkan kebutuhan dari berbagai 
sumber secara lengkap kemudian dianalisis dan didefinisikan kebutuhan 
yang harus dipenuhi dalam membangun sistem informasi Pengelolaan 
Indeks Kepuasan Masyarakat Dengan Metode Scoring . Fase ini harus 
dikerjakan secara lengkap untuk bisa menghasilkan desain yang 
lengkap, efisien dan akurat. 
3) Perancangan Sistem dan Program, yaitu merancang atau mendesain 
sistem sesuai dengan hasil analisa, baik rancangan input, output 
maupun cara kerja sistem yang akan dirancang. Desain program 
dikerjakan setelah kebutuhan selesai dikumpulkan secara lengkap. 
4) Implementasi dan Pengujian Unit, yaitu desain program diterjemahkan 
ke dalam kode-kode dengan menggunakan bahasa pemrograman yang 
sudah ditentukan. Program yang dibangun langsung diuji baik secara 
unit. 
5) Pengujian Sistem, yaitu penyatuan unit-unit program kemudian diuji 
secara keseluruhan (system testing). 
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1.7 Sistematika Penulisan 
Secara garis besar materi laporan Tugas Akhir ini terbagi dalam beberapa 
bab yang tersusun sebagai berikut: 
BAB I  PENDAHULUAN 
Bab ini berisikan latar belakang, rumusan masalah, tujuan dan 
manfaat, batasan masalah, metodologi dan sistematika penulisan 
laporan. 
BAB II TINJAUAN PUSTAKA 
Bab ini menguraikan tentang teori atau landasan pustaka yang 
berhubungan dengan judul tugas akhir. 
BAB III ANALISIS DAN PERANCANGAN  
Bab ini menjelaskan mengenai analisa sistem informasi 
pengelolaan kepuasan masyarakat dengan metode scoring dan 
perancangan yang dilakukan untuk membangunnya. 
BAB IV  IMPLEMENTASI SISTEM 
Pada bab ini menjelaskan implementasi dari program yang telah 
dibuat meliputi proses implementasi hingga antarmuka 
implementasi. 
BAB V  UJI COBA DAN EVALUASI 
Pada bab ini menjelaskan tentang pelaksanaan uji coba dan 
evaluasi dari pelaksanaan uji coba pada sistem informasi 
pengelolaan kepuasan masyarakat dengan metode scoring. Uji coba 
dapat dilakukan pada akhir dari tahap-tahap analisa sistem, desain 
sistem dan tahap penerapan sistem atau implementasi. Sasaran dari 
Hak Cipta © milik UPN "Veteran" Jatim :
Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber.
7 
 
 
 
ujicoba program adalah untuk menemukan kesalahan-kesalahan 
dari program yang mungkin terjadi sehingga dapat diperbaiki. 
BAB VI  PENUTUP 
Bab ini berisi kesimpulan dan saran dari penulis untuk 
pengembangan sistem. 
DAFTAR PUSTAKA 
Pada bagian ini akan dipaparkan tentang sumber-sumber literatur 
yang digunakan dalam pembuatan laporan tugas akhir ini. 
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